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Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengidentifikasi motivasi dan tipe perilaku 
komplain tamu pada hotel Budget di Kota Bandung serta menganalisis hubungan atau 
korelasi faktor demografis berupa usia, pendapatan, Pendidikan dan jenis kelamin dengan 
motivasi dan tipe perilaku komplain tamu di hotel Budget Kota Bandung. Teknik 
pengambilan data menggunakan purposive sampling yang disebarkan kepada 110 tamu 
yang pernah menginap di hotel budget Kota Bandung dan mengalami kekecewaan 
ataupun ketidakpuasan. Uji mean dan perbandingan mean dilakukan untuk mengetahui 
kecenderungan dan tingginya tingkat motivasi dan tipe perilaku komplain tamu, 
sedangkan uji Kendall Tau digunakan untuk menguji korelasi antara motivasi dan tipe 
perilaku komplain dengan usia, pendapatan, Pendidikan dan jenis kelamin. Berdasarkan 
hasil penelitian motivasi komplain dari responden yang paling utama adalah 
menginginkan adanya upaya perbaikan dari pihak hotel dan tipe perilaku komplain yang 
paling utama adalah tipe perilaku Voice Responses. Motivasi komplain tamu memiliki 
korelasi dengan faktor demografis pendapatan dan jenis kelamin. Sedangkan tipe perilaku 
komplain memiliki korelasi dengan semua faktor demografis yaitu usia, pendapatan, 
Pendidikan dan jenis kelamin. 
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